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  خدمات دوسویه تبیین مفهوم کیفیت  
 

 ∗∗  لومسلم علی محمد، ∗عادل آذر
  

 چکیده 
 تأمین و ارائه خدمات هامروزه در فضاي رقابتی شدید، کلید مزیت رقابتی پایدار، فعالیت در قالب زنجیر   

ها و رضایت مشتري  وکار،کاهش هزینه کسب عملکرد با خدمات کیفیت بین روابط .است بالا کیفیت با
که به کیفیت به عنوان ادراك شرکت این تحقیق علاوه بر این. است  شده درتحقیقات مختلف تأیید

راك تأمین کننده از عملکرد شرکت دمرکزي از خدمات دریافتی پرداخته، براي اولین بار انتظارات و ا
به این ترتیب، کیفیت خدمات را در . کندمرکزي را نیز به عنوان جزئی دیگر از کیفیت خدمات مطرح می

  . کندمفهومی جدید و به صورت دوسویه پیشنهاد می
براي اجراي مدل طراحی شده، شرکتهاي خودروسازي و تأمین کنندگان مهم آنها به عنوان جامعه    

زوج نمونه براي تحقیق انتخاب شده و شکاف هاي کلیدي  35آماري در نظر گرفته شده که در مجموع 
  .در دو جهت مستقیم و معکوس بین عناصر زنجیره تأمین تعریف و اندازه گیري شدند

گیري آن در زنجیره تأمین  هاي اندازه به همراه مدل مفهومی و شاخص نگاه دوسویه به کیفیت خدمات   
  . شودشناسی تحقیق محسوب میعنوان سهم تئوریک و سهم روشبه 

  . شکافتحلیل  تأمین، ، زنجیرهخدمات، کیفیت خدمات لجستیک کیفیت: ها  کلید واژه

                                                
  .23/11/88:تاریخ پذیرش مقاله 27/7/88 :تاریخ دریافت مقاله

  )     ایران  –، دانشگاه تربیت مدرس، تهران و اقتصادمدیریت  استاد دانشکده ∗
 )..نویسنده مسئول( دانشگاه تربیت مدرس دانشکده مدیریت و اقتصاد مدیریت تولید و عملیات ، يدانشجوي دکترا ∗∗

Email: mslmaml@gmail.com  
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 مقدمه
در بازار جهانی امروز، موفقیت یک شرکت بستگی زیادي به توانایی هماهنگی آن در شبکه    

در این فضاي .   ]2و13[تأمین خواهد داشتضاي زنجیره تجاري در میان اعاي از ارتباطات پیچیده
رقابتی شدید، کلید مزیت رقابتی پایدار در ارائه خدمات با کیفیت بالا است که در نهایت به 

 کیفیت خدمات با عملکرد کسب و کار،روابط بین . رضایت نهایی مشتري منجر خواهد شد
  .  ]1و3و25[ان اثبات شده استکاهش هزینه ها، رضایت مشتري و سودآوري براي محقق

خدمات تمامی کسب و کار را تحت یره تأمین مشخص شده است که کیفیت در مقالات زنج   
کنند که نیاز است تا مطالعاتی عمیقبیان می ]26و27[ست و همکاران ]6و25[دهدتأثیر قرار می

  .بگیردهاي مرتبط با تحویل کالا و خدمات صورت تر در تمام عملیاتتر و جامع
 ]12و15 [گیري استهاي لجستیک با عملکرد بالا نیازمند یک نظام اندازهانجام فعالیت   

- ملاحظه قابل تعداد. ]7و14 [گیري عملکرد لجستیک داردمطالعات پیشین نشان از سختی اندازه
-واستاك. ]10و12و16[ کنندعملکردشان را فقط با اهداف خود ارزیابی میکنندگان از تأمین اي

همچنین لامبرت . ارات مشتریان استمتوجه شدند که عملکرد صنعت کمتر از انتظ ]32[لامبرت
متوجه شدند که بین انتظارات مشتریان و برداشت  ]11[همکاران و هاپکینز و ] 13[همکاران و 

  . آنها از عملکرد تأمین کنندگان شکاف وجود دارد
رهیافت .  دگاه  مشتري نهایی بحث شده استاز طرفی نگاه سنتی به کیفیت، صرفاً از دی   

در زنجیره تأمین همانگونه که شرکت مرکزي . پیشنهادي این مقاله نگاه دوسویه به کیفیت دارد
از تأمین کننده انتظار دارد، تأمین کننده نیز از شرکت مرکزي انتظاراتی دارد و آنچه که بهبود 

تأمین و کوشش شناخت انتظارات عناصر زنجیره عملکرد زنجیره تأمین را به دنبال خواهد داشت،
  . براي تأمین آن است

با توجه به موارد فوق هدف اصلی از این تحقیق تبیین کیفیت خدمات دوسویه در زنجیره    
بدین منظور با مرور ادبیژات تحقیق، یک مدل مفهومی با دو مدل فرعی درخصوص . تأمین است

-اندازهن معرفی متدولوژي و ابزار در ادامه  ضم. است هاي عملکرد لجستیک طراحی شدهشکاف
- جمعگیرد و در آخر  ها آزمون شده و نتایج مورد بحث قرار میعملکرد لجستیک، فرضیهگیري 

  .شودرهنمودهایی براي تحقیقات آتی ارائه میبندي و 
 
 
 
 
    



 ۲۵  …خدمات در زنجیره تأمینطراحی مدل کیفیت 

 پیشینه تحقیق
خدمات صورت گرفته است که  هاي کیفیتتحقیقات زیادي درخصوص تعاریف، مدلها و متغیر   

خدمات ارزیابی کیفیت. ]22[ترین آنها، مدل شکاف کیفیت خدمات و ابزار سروکوال است معروف
در مدل سروکوآل مبتنی بر درك واقعی مشتریان از کیفیت خدمات ارائه شده در مقایسه با 

حققان پیشین تأمین و لجستیک توسط مدر زنجیره  این مدل] 3،1[ باشدآل میوضعیت ایده
رسد بیشتر تحقیقات با بررسی محدود در مورد قابلیت کاربرد استفاده شده است، ولی به نظر می

مفهوم کیفیت خدمات . ]21[کیفیت خدمات در مفهوم زنجیره تأمین تأکید و تمرکز دارد 
و سوهال و   ]20[ میلن و همکاران ]19 [میلن و ماگارد]24[ لجستیک توسط رید و میلر

و بیستوك و ] 8[ امرسون و گریم ]18[منتزر و همکاران . بکار گرفته شده است]30[ رانهمکا
درمطالعه استاك و . مفهوم کیفیت خدمات را در توزیع فیزیکی استفاده کردند]4[ همکاران
  .مفهوم کیفیت خدمات لجستیک بکار رفته است] 16،17،18[ و منتزر و همکاران] 32[ لامبرت

براي . خلاصه شده است 1ات صورت گرفته در کیفیت خدمات در جدول برخی تحقیق       
شکاف، اختلاف بین دو . مفهوم سازي مدل تحقیق از ابزار تحلیل شکاف استفاده شده است

منظور از شکاف مثبت، اختلاف مطلوب بین دو . تواند مثبت یا منفی باشدموجودیت است که می
از اهداف و منظور از شکاف منفی، اختلاف نامطلوب  موجودیت است؛ مانند بیشتر بودن عملکرد

  .بین دو موجودیت است؛ مانند بیشتر بودن انتظارات  از عملکرد
  

  

  تحقیقات صورت گرفته در مورد کیفیت خدمات در زنجیره تأمین 01جدول 

  ).1شکل: (شکافهاي مدل را می توان به دو نوع تقسیم کرد
  
  

 محقق شرح موضوع  ردیف

ل بهنگامی، در مفهوم سازي کیفیت خدمات توزیع فیزیکی با استفاده از سه عام توزیع 1
 دسترس بودن و شرایط

 [4] 

 [28] گیري و بهبود کیفیت خدمات از کارخانه تا شبکه توزیع اندازه توزیع 2
 [16,17] جزء بالقوه کیفیت خدمات لجستیک  9تعریف  لجستیک 3
پاسخ گویی  4

 سریع
ري مهمترین عامل رقابت پذی "زمان تحویل". مطالعه عملکرد سریع صنایع استرالیا 

 .معرفی شده است
[23] 

 [31] شناسایی ابعاد کیفیت خدمات خرید  خرید 5
زنجیره  6

 تأمین
پیشنهاد یک مدل مفهومی کیفیت خدمات در زنجیره تأمین و شکافهاي مستقیم و 

 عدم  معرفی ابزار و متغیر ها. معکوس آن
 [26,27]  
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 شکاف مستقیم و معکوس01شکل

 ب موجودیت لفاموجودیت 

 مستقیم شکاف 

 شکاف معکوس 

 مسیر (این شکاف در راستاي مسیر اصلی زنجیره تأمین تعریف شده است  ):مستقیم(شکاف  .1
 .کننده به شرکت اصلی استکه از طرف تأمین) حرکت فیزیکی کالا

عکس حرکت (تأمین است این شکاف در جهت عکس فرایند اصلی زنجیره :شکاف معکوس .2
  )1شکل.(ستکه از طرف شرکت اصلی به تأمین کننده ا) فیزیکی کالا

و مدل ) R(، مدل شکاف معکوس )F(در تحقیق حاضر به بررسی مدل شکاف مستقیم    
مدل مفهومی تحقیق نشان داده  2در شکل. شکاف ترکیبی در زنجیره تأمین پرداخته می شود

  .شده است
  
  
  
  
  
  
  
 
 

   
  

    
  
  
  
  
  
  

  مدل مفهومی تحقیق 02شکل
  

 هاي مستقیم شکاف هاي معکوس شکاف

عملکرد هدفگذاري 
 شده شرکت مرکزي

 

عملکرد درك شده 
 تأمین کننده 

عملکرد مورد انتظار  
 تأمین کننده 

H R3 

H R2 

H R1 

H R4 

 شرکت مرکزي

 تامین کننده 

عملکرد مورد انتظار 
 شرکت مرکزي

 
عملکرد درك شده 

 شرکت مرکزي

عملکرد درك شده 
 تأمین کننده 

عملکرد هدفگذاري شده 
 تأمین کننده 

H F1 

H F2 

H F3 

H F4 

عملکرد درك شده 
 شرکت مرکزي

 



 ۲۷  …خدمات در زنجیره تأمینطراحی مدل کیفیت 

در مدل مستقیم فرایند از شرکت . شودشامل میاین مدل هر دو شکاف مستقیم و معکوس را    
فرضیه هاي مدل . ایجاد می شود  Uشود و شکلی شبیه مرکزي شروع و به آن نیز ختم می

  :مستقیم تحقیق عبارتند از
 بین عملکرد لجستیک مورد انتظار شرکت مرکزي و عملکرد لجستیک دریافتی آنها : F1فرضیه
  . وجود داردشکاف 

م، شکاف منفی بین انتظارات شرکت مرکزي و عملکرد دریافت شده آنها از یک شکاف مه     
کیفیت است به این معنا که انتظارات شرکت مرکزي فراتر از عملکردي است که تأمین کننده 

شکاف هاي معنی داري بین انتظارات مشتریان و ] 13[لامبرت و همکاران. ارائه می دهد
استاك و . هاي مرتبط با لجستیک مشاهده کردندعملکرد دریافتی آنها در تمام متغیر

گیري انتظارات و عملکرد متغیرهاي کیفیت لجستیک را در چهار صنعت اندازه ]32[لامبرت
  . کردند
بین عملکرد تدارکاتی مورد انتظار شرکت مرکزي و عملکرد تدارکاتی هدفگذاري  : F2فرضیه

  . دشده توسط تأمین کننده ، شکاف معنا داري وجود دارن
مدیریت تأمین کننده بطور صحیح انتظارات شرکت مرکزي از عملکرد تدارکاتی را درك نمی    

فقط تحقیقی  [10،12]  .نیاز شرکت مرکزي و درك  تأمین کنندگان از آن  یکسان نیست. کند
  .  بود[11] که بطور عملی این شکاف را در تدارکاتی اندازه گیري کرد مطالعه هاپکینز و همکاران 

بین عملکرد واقعی تدارکاتی تأمین کنندگان و اهداف تدارکاتی تدوین شده توسط  :  F3فرضیه
  دارد  آنها تفاوت معنی داري وجود

اندازه گیري میزان تفاوت بین اهداف و عملکرد واقعی یکی از معمولترین روش شرکتها براي    
  .[10،12،17]اندازه گیري عملکرد تدارکاتی است

و عملکرد تدارکاتی دریافتی  عملکرد لجستیک دریافتی توسط شرکت مرکزي بین :F4فرضیه
  .داري وجود دارد تأمین کنندگان تفاوت معنا توسط

یک شکاف جدید علاوه بر مدل کیفیت خدمات شناسایی کردند که  [13]لامبرت و دیگران    
لجستیک بطور  کند که عملکرداین شکاف بیان می. بل کاربرد استدر مفاهیم تدارکاتی قا

  . متفاوتی توسط تأمین کننده و شرکت مرکزي درك شود
هاي معکوس بین شرکت توان شکافبا همان مفهوم بیان شده در شکاف مستقیم، می    

کننده شروع شده و به  در این مدل  فرایند از تأمین. مرکزي و تأمین کننده را مدلسازي کرد
فرضیه هاي مرتبط به . معکوس ایجاد می شود   Uیه شود و شکلی شبتأمین کننده نیزختم می

  : شرح زیر است
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بین عملکرد تدارکاتی مورد انتظار تأمین کنندگان و عملکردتدارکاتی دریافتی آنها  :   R1فرضیه
 .شکاف وجود 

کنندگان و عملکرد لجستیک هدفگذاري  بین عملکرد لجستیک مورد انتظار  تأمین :R2فرضیه
  .کاف معناداري وجود داردشده شرکت مرکزي، ش

بین عملکرد واقعی لجستیک شرکت مرکزي و اهداف تدارکاتی تدوین شده توسط  :R3فرضیه
  تفاوت معنا داري وجود دارد آنها 

بین عملکرد تدارکاتی دریافتی تأمین کنندگان و عملکردتدارکاتی دریافتی شرکت : R4فرضیه
  .مرکزي تفاوت معنا داري وجود دارد

  
  روش تحقیق

آوري تحلیلی و مبتنی بر جمع -این تحقیق از نظر هدف، کاربردي و از نظر ماهیتی، پیمایشی   
نفر از مدیران فروش  35. سازي کشور استجامعه تحقیق، صنعت خوردو. هاي عملیاتی استداده

نفر از مدیران فروش مهمترین تأمین   35سازي که در دسترس بودند و که شرکتهاي خودرو
صورت نمونه گیري قضاوتی و با نظر کنندگان بهانتخاب تأمین. ان آنهابودند، انتخاب شدندکنندگ

  .مدیران فروش بوده است
اي تنظیم شده آوري اطلاعات دو پرسشنامه بر اساس طیف لیکرت هفت گزینهبراي جمع   

هاي غیرگیري شکاف مستقیم، بر اساس مطالعات گذشته، لیست خامی از متبراي اندازه. است
متغیر انتخاب و تعریف شدند و براي  15. آوري شدعملکرد تدارکاتی بر پایه روایی ظاهري جمع

اطمینان از روایی آن، در مرحله تست اولیه از طریق پرسشنامه نظرات خبرگان دانشگاهی و 
-متغیر. متغیر عملکردي براي اجراي مدل انتخاب شدند 9با حذف چند متغیر، .  صنعت اخذ شد

نشان داده شده  2هاي انتخابی و نتایج تحلیل پایایی براساس ضریب الفاي کرونباخ در جدول 
  .است

  
  
  
  
  
  
  
  



 ۲۹  …خدمات در زنجیره تأمینطراحی مدل کیفیت 

  )مستقیم(متغیر هاي عملکرد لجستیک  02جدول

    
در . م شکاف معکوس اقدام چندانی نشده استآنچه مسلم است، در مورد عملیاتی کردن مفهو   

جهت استخراج شاخص ها با . ]34،35[تحقیقاتی تنها به وجود چنین مفهومی اشاره شده است
هاي مرکزي و همچنین صاحب نظران کنندگان وشرکتمصاحبه با مدیران فروش تأمین

ایه روایی ظاهري تدارکاتی در شکاف معکوس برپ هاي عملکرددانشگاهی، لیست خامی از متغیر
  .آوري شدجمع

لیه از طریق پرسشنامه نظرات خبرگان 12    متغیر  انتخاب و تعریف شدو در مرحله تست او
متغیر  عملکردي براي اجراي  8با حدف چند متغیر، .صنعت در مورد آنها اخذ شد دانشگاهی و

الفاي کرونباخ در  متغیرهاي نهایی و نتایج تحلیل پایایی براساس ضریب.مدل انتخاب شدند 
  . نشان داده شده است 3جدول 

متغیرهاي عملکرد 
 لجستیک

آلفاي  منبع تعریف
 کرونباخ

زمان تحویل توافق 
 شده 

زمان تحویل کالا یا خدمت توسط تأمین کننده که با 
 .  کت مرکزي توافق شده استشر

 7404/0 تمام منابع مطالعه شده

درصد مواردي که کالا طبق زمان توافق شده تحویل  تحویل به موقع 
 شده 

 8176/0 تمام منابع مطالعه شده

سفارشات 
اضطراري در صورت 

 نیاز 

توانمندي و تمایل تأمین کننده در تأمین سفارشات 
 اضطراري شرکت مرکزي 

Bienstock  et 
al(1997) Stock, J.R. 
and lambert (1992). 
[6][32]  

7934/0 

در دسترس بودن 
موجودي توافق 

 شده 

مقدار سفارشات توافق شده اي که از طریق موجودي 
 . قابل تأمین است

 تمام منابع مطالعه شده
9425/0 

در صد مواردي که کالا و خدمات بدون ایراد به  خرابی  تحویل بدون
 . شودزي تحویل میشرکت مرک

 8235/0 تمام منابع مطالعه شده

 9210/0 تمام منابع مطالعه شده تحویل به اندازه سفارشات توسط تأمین کننده  سفارش صحیح
کامل و دقیق بودن اطلاعات و موارد درخواستی تأمین  صحت درخواست 

 کننده 
Keebler et al (1999) 
[12]  8532/0 

در دسترس بودن 
 تأخیر اطلاعات 

 Emerson (1996) اعلام تاخیرات و دلایل آن در صورت رخداد 
Stock, J.R. and 
lambert (1992). 
[8][32] 

7962/0 

دهی  روش سفارش
 راحت و مناسب 

 Bienstock  et al [6] سادگی و شفافیت فرایند تحویل در تأمین کننده
8842/0 
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  )معکوس(متغیرهاي عملکرد لجستیک  03جدول

  
و روش هاي آماري پارامتریک مانند آزمون مقایسات زوجی و  SPSSها با نرم افزار نمونه        

اشد باز آنجا که چولگی داده ها به سمت راست می. آزمون همبستگی پیرسون تحلیل شده اند
ها، از آزمونهاي ناپارامتریک از قبیل آزمون علامت و براي اطمینان از نتایج و تکمیل تحلیل

  .آزمون همبستگی اسپیرمن استفاده شده است
  

  هاي پژوهشیافته
با توجه به ماهیت مدل مفهومی تحقیق یافته هاي پژوهش در سه بخش مدل مستقیم، مدل      

   .شودمعکوس و ترکیبی ارائه می
  

  F هاي مدل شکاف مستقیم ها و یافته آزمون فرضیه 01
اي هاي مدل مستقیم بر اساس طیف لیکرت هفت گزینهگیري متغیرنتایج اندازه 4در جدول   

  . شودمشاهده می
  

متغیر هاي عملکرد 
 )معکوس(لجستیک 

آلفاي  تعریف
 کرونباخ

زمان انجام تعهد توافق 
 شده 

زمان انجام تعهد توسط شرکت مرکزي که با تأمین کننده توافق 
 .  شده است

9214/0 

درصد مواردي که تعهدات شرکت مرکزي  طبق زمان توافق  هد انجام  به موقع تع 
 شده صورت گرفته  

8524/0 

مدارك مرتب و منظم و 
 دقیق 

 7632/0 هاي شفاف و روشن  اسناد مناقصه و درخواست

 7682/0 کننده در تعامل با شرکت مرکزي احساس امنیت کاري تأمین احساس امنیت  

ي و پاسخگو بودن شرکت مرکزي در قبال میزان مسئولیت پذیر پاسخ گویی 
 تامین کننده

8963/0 

کامل، دقیق و شفاف بودن روند پذیرش کالا و خدمات در  صحت بررسی ها  
 شرکت مرکزي 

8215/0 

در دسترس بودن 
 اطلاعات 

کامل و دقیق بودن اطلاعات ارائه شده توسط شرکت مرزي و در 
 ده دسترس بودن اطلاعات مورد نیاز تأمین کنن

8978/0 

روش سفارش دهی 
 راحت و مناسب 

 7938/0 سادگی و شفافیت فرایند تحویل در شرکت مرکزي



 ۳۱  …خدمات در زنجیره تأمینطراحی مدل کیفیت 

 
 

  
   F1فرضیه 

فرضیه مستقیم اول با کسر عملکرد مورد انتظار شرکت مرکزي  از عملکرد دریافت شده خود      
ستون میانگین ( 5در جدول. ممکن است شکاف مثبت و یا منفی باشدبدست می آید، که 

  .زوجی نشان داده شده است tنتایج آزمون ) F1شکاف
متغیر بین انتظارات شرکت مرکزي و آنچه که آنها دریافت نمودند شکاف منفی  9در تمام  

فارش در دسترس بودن موجودي توافق شده و روش س(متغیر 2مشاهده می شود که به غیر از
و این بدین معنی است که فرضیه . در مابقی متغیرهاي معنا دار است) دهی راحت و مناسب

نیز مشابه ) براي دو نمونه مرتبط (نتایج آزمون ناپارامتریک علامت  .شودیید میأت )HF1(اول
  . بوده است tنتایج آزمون 

  
  
  
  
  
  

داد متغیر هاي عملکرد لجستیک
تع

 

 )انحراف معیار(میانگین  

درك 
شرکت 
 مرکزي

انتظارات 
شرکت 
 مرکزي

عملکرد 
ن تأمی

 کننده

اهداف  
تأمین 
 کننده

 91/6)26/0( 22/6)84/0( 63/6)59/0( 65/5)68/0( 35 زمان تحویل توافق شده 

 94/6)23/0( 14/6)01/1( 82/6)38/0( 7/5)12/1( 35 تحویل به موقع 

 74/6)44/0( 25/6)01/1( 09/6)01/1( 63/5)14/1( 35 سفارشات اضطراري در صورت نیاز

ي توافق در دسترس بودن موجود
 62/6)87/0( 82/5)04/1( 57/5)25/1( 12/5)15/1( 35 شده 

 94/6)23/0( 62/6)59/0( 88/6)32/0( 34/6)80/0( 35 تحویل بدون خرابی 

 82/6)38/0( 44/6)73/0( 68/6)63/0( 20/6)88/0( 35 سفارش صحیح

 97/6)16/0( 74/6)50/0( 77/6)42/0( 37/6)77/0( 35 صحت درخواست 

 82/6)38/0( 91/5)01/1( 79/6)41/0( 47/5)23/1( 35 بودن اطلاعات تاخیر در دسترس 

 74/6)44/0( 54/6)70/0( 31/6)90/0( 08/6)98/0( 35 روش سفارش دهی راحت و مناسب 

 هاي شکاف مستقیم   فرضیه  نتایج اندازه گیري متغیر هاي. 4جدول
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  هاي معکوس گیري متغیرهاي فرضیه نتایج اندازه. 5جدول

  
   F2 فرضیه

فرضیه مستقیم دوم با کسر عملکرد مورد انتظار شرکت مرکزي از میزان هدفگذاري شده    
نشان ) F2ستون میانگین شکاف ( 5زوجی در جدول  tنتایج آزمون . تأمین کننده  بدست می آید

متغیر عملکرد تدارکاتی هدفگذاري شده توسط تأمین کنندگان بیشتر در تمام نه . داده شده است
  . اوت در پنج متغیر معنا دار استاین تف. از عملکرد تدارکاتی مورد انتظار شرکت مرکزي بوده است

  F3 فرضیه
گان و ادراك آنها از فرضیه مستقیم سوم از تفاوت بین اهداف عملکرد تدارکاتی تأمین کنند   

نشان ) F3ستون میانگین شکاف ( 5زوجی در جدول tنتایج آزمون. آیدعملکرد شان بدست می

 هاي عملکرد تدارکاتیمتغیر
 F4شکاف F3شکاف F2شکاف F1شکاف

  

T- value 
سطح (

 )معناداري

  

T- value 
سطح (

 )معناداري

  

T- value 
سطح (

 )معناداري

  

T- value 
سطح (

 )معناداري
     

- 97/0 زمان تحویل توافق شده   29/0  69/0 -  57/0 -  

)0/0( **66/8 - )02/0( *53/2- )0/0( **51/4 )0/0( **69/3 - 

- 11/1 تحویل به موقع   11/0  80/0 -  43/0 -  

)0/0( **57/5 - )10/0( 67/1- )0/0( **63/4 )15/0 (49/1- 

- 45/0 سفارشات اضطراري در صورت نیاز  70/0  49/0 -  61/0 -  

)05/0( **09/2 - )0/0( **83/3 - )01/0( **62/2 )01/0(**73/2 - 

- 45/0 در دسترس بودن موجودي توافق شده   03/1  80/0 -  57/0 -  

)16/0( **44/1 - )0/0( **68/3 - )0/0( **57/3 )03/0(*44/2 - 

- 54/0 تحویل بدون خرابی   06/0  31/0 -  29/0 -  

)0/0( **12/4 - )16/0( 44/1- )01/0( **95/2 )05/0(*05/2 - 

- 43/0 سفارش صحیح  14/0  40/0 -  17/0 -  

)0/0( **26/3 - )28/0( 09/1- )0/0( **22/3 )16/0 (44/1- 

- 40/0 حت درخواست ص  20/0  23/0 -  37/0 -  

)01/0( **59/2 - )02/0( *50/2- )02/0( *47/2 )0/0(**19/3- 

- 32/1 در دسترس بودن اطلاعات تأخیر   03/0  91/0 -  41/0 -  

)0/0( **44/6 - )77/0( 30/0- )0/0( **07/5 )08/0 (78/1- 

- 23/0 روش سفارش دهی راحت و مناسب   43/0  20/0 -  46/0 -  

)27/0( **11/1 - )01/0( **59/2 - )15/0( 48/1 )01/0(**68/2 - 

 )>01/0P(درصد 99معنادار در سطح  **                           )>05/0P(درصد  95معنادار در سطح  *



 ۳۳  …خدمات در زنجیره تأمینطراحی مدل کیفیت 

تایید می  3متغیر شکاف معنا دار وجود دارد، بدین معنی که فرضیه 9در همه . داده شده است
مشابه نتایج (.تحویل به موقع و در دسترس بودن اطلاعات تاخیر  بیشترین شکاف را داشتند. شود

  )  1فرضیه
   F4 فرضیه

فرضیه مستقیم چهارم تفاوت بین عملکرد تدارکاتی درك شده توسط شرکت مرکزي و    
زوجی در جدول  tنتایج آزمون . کننده را نشان می دهدعملکرد تدارکاتی درك شده توسط تأمین

ین معنی که بد. این شکاف منفی است. نشان داده شده است) F3ستون میانگین شکاف ( 5
متغیر شکاف  9در تمام . تأمین کنندگان عملکردشان را بیش از شرکت مرکزي ارزیابی کردند

  . کندآزمون علامت نیز نتایج را تآیید می. متغیر معنادار بوده است 6وجود داشته است و 
  

  R آزمون فرضیه ها و یافته هاي مدل شکاف معکوس 02
اي  هاي شکاف معکوس بر اساس طیف لیکرت هفت گزینهغیرگیري متنتایج اندازه 6در جدول    

  . مشاهده می شود
 R1فرضیه 

فرضیه معکوس اول از تفاوت بین  انتظارات تأمین کننده و آنچه که آنها دریافت کرده اند    
نشان داده شده ) R1ستون میانگین شکاف ( 7زوجی در جدول tنتایج آزمون . آیدبدست می

شکاف هاي معنا داري داشته اند   )P<0.01(درصد   99در سطح اطمینان  متغیر  8همه . است
انجام به موقع تعهد و روش سفارش . شودو این بدین معنا است که فرضیه به طور قوي تأیید 

  .هایی بودکه بیشترین شکاف را داشتنددهی راحت و مناسب  متغیر
    R2فرضیه

 ي شرکت مرکزي از عملکرد مورد انتظار تأمینفرضیه معکوس دوم با کسر عملکرد هدفگذار   
متغیر اهداف عملکرد شرکتهاي مرکزي بیشتر از عملکرد  8در تمام . کننده بدست می آید

مدارك مرتبط . این تفاوت در پنج متغیر معناست. تدارکاتی مورد انتظار تأمین کنندگان بوده است
آزمون علامت نیز جوابهاي . اشته استبیشترین  شکاف را دو منظم و در دسترس بودن اطلاعات 

  . مشابهی دارد
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 هاي معکوس نتایج فرضیه. 6دولج
 

    )>01/0P(درصد 99معنی دار در سطح  **       )>05/0P(درصد  95معنی دار در سطح  *

  
   R3 فرضیه

فرضیه معکوس سوم با کسر عملکرد تدارکاتی دریافت شده شرکت مرکزي از عملکرد    
اف در بین تمام درصد، شک 99سطح اطمینان  در. لجستیک هدفگذاري شده خود بدست می آید

قوي تأیید می طورهمعکوس سوم  ب ست و این بدین معنی است که فرضیهمتغیر ها معنا دار ا
  .انجام به موقع تعهد و احساس امنیت بیشترین شکاف را داشتند. شود

 

  

 R4شکاف R3شکاف R2شکاف R1شکاف متغیر هاي عملکرد تدارکاتی

 

  

T- value 
سطح (

 )معناداري

  

T- value 
سطح (

 )معناداري

  

T- value 
سطح (

 )معناداري

  

T- value 
سطح (

 )معناداري

- 71/0 زمان  انجام تعهد  توافق شده  31/0  60/0 -  43/0 -  

)00/0( **36/5 - )01/0( **75/2 )0/0( **64/3 - )01/0( **71/2 - 

- 14/1 انجام  به موقع تعهد  09/0  91/0 -  31/0 -  

)00/0( **06/6 - )32/0( 01/0 )0/0( **88/5 - )24/0( 20/1- 

- 56/0 مدارك مرتب و منظم و دقیق  71/0  57/0 -  68/0 -  

     
)00/0( *19/3- )00/0( **72/4 )0/0( **45/3 - )01/0( **44/3 - 

- 74/0 احساس امنیت  69/0  71/0 -  71/0 -  

)00/0( *48/4- )01/0( **76/2 )0/0( **32/3 - )03/0( **45/3 - 

- 71/0 پاسخ گویی  11/0  46/0 -  37/0 -  

)00/0( 12/5- )04/0( *09/2 )0/0( **86/3 - )03/0( *33/2- 

- 46/0 صحت  بررسی ها  11/0  34/0 -  23/0 -  

)00/0( **12/4 - )35/0( 94/0 )02/0( *53/2- )06/0( 96/1- 

- 34/0 در دسترس بودن اطلاعات  31/0  31/0 -  34/0 -  

)03/0( **32/2 - )00/0( **19/3 )0/0( **19/3 - )01/0( **80/2 - 

- 06/1 روش سفارش دهی راحت و مناسب  14/0  69/0 -  51/0 -  

)00/0( **92/5 - )02/0( 30/1 )0/0( **68/4 - )01/0( 85/2- 



 ۳۵  …خدمات در زنجیره تأمینطراحی مدل کیفیت 

   R4 فرضیه
این فرضیه تفاوت بین عملکرد پشتیبان تدارکاتی درك شده شرکت مرکزي و تأمین کننده را    
متغیر معنا دار بوده  7متغیر شکاف  منفی وجود داشته است که براي  8در تمام . ان می دهدنش

  . است
  

  مدل شکاف ترکیبی 03
آیا شکاف هاي مستقیم و معکوس با یکدیگر ارتباط دارند؟ آیا وقتی انتظارات تأمین کننده از    

  گذار خواهد بود؟ خدمات دریافتی برآورده نشود در هدفگذاري و یا عملکرد آن تاثیر
همانگونه که از . دهدها را نشان میو نتایج آزمون همبستگی پیرسون بین شکاف 8جدول    

جدول مشخص است، شکاف مستقیم اول با شکاف معکوس اول ارتباط مستقیم معنا داري دارد 
قیم و معنا شکاف بین آنچه که مشتریان انتظار دارند و آنچه که آنها دریافت کرده اند ارتباط مست

از . داري با شکاف بین آنچه که تأمین کنندگان انتظار داشته اند وآنچه که دریافت کرده اند، دارد
بدین معنی که تفاوت در . طرفی شکاف مستقیم اول با مستقیم سوم نیز ارتباط معنا داري دارد

  .با اهداف آن دارددرك مشتري با انتظارات آنها ارتباط مستقیمی با تفاوت عملکرد تأمین کننده 
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  ها نتایج آزمون همبستگی روابط بین شکاف. 7جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
همانگونه که ملاحظه . رابط بین شکاف هاي مختلف صورت گرافیکی نشان داده شده است 3درشکل    

هاي دوم و سوم مستقیم و اول تا سوم معکوس وجود ها بین  شکافشود بیشترین شکافمی 
أیید نتایج از براي تکمیل و ت. روابط بین شکاف ها نشان داده شده است 3در شکل . داشته است

آزمون ناپارامتریک همبستگی یعنی آزمون رتبه اي اسپیرمن نیز استفاده شده که نتایج آن تقریباً 
معنا دار نشان داده   F4با  F1رابطه  F3با  F1مشابه نتایج فوق بود، فقط درآن به جاي رابطه 

    .شده است
  

 F1 F
2 

F3 F4 R1 R2 R3 R4 F1 

F
1 

ضریب 
 همبستگی

1 119
/0  

*336/
0 

295
/0  

**601/
0 

262/0  304/0  044/0  

498  سطح معناداري
/0  

048/0  086
/0  

000/0  128/0  075/0  801/0  

F
2 
 

ضریب 
 همبستگی

 1 **707/
0 

237
/0  

*371/0  **770/
0 

**633/
0 

229/0  

000/0   سطح معناداري  171
/0  

028/0  000/0  000/0  185/0  

F
3 
 

ضریب 
 همبستگی

  1 215
/0  

*418/0  **542/
0 

**897/
0 

229/0  

216    سطح معناداري
/0  

012/0  001/0  000/0  185/0  

F
4 

ضریب 
 همبستگی

   1 **490/
0 

13/0-  192/0  **669/
0 

معناداري سطح      003/0  940/0  269/0  000/0  
R
1 
 

ضریب 
 همبستگی

    1 61/0-  *403/0  **463/
0 

728/0      سطح معناداري  016/0  005/0  
R
2 
 

ضریب 
 همبستگی

     1 **565/
0 

226/0  

000/0       سطح معناداري  192/0  
R
3 

ضریب 
 همبستگی

      1 *344/0  

043/0        سطح معناداري  
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F1 

F2 

F3 

F4 

R1 

R2 

R3 

R4 

 روابط بین شکاف هاي مستقیم و معکوس . 3شکل

 

  
  
  
  
  
  
  
  

  نتیجه گیري
کنند و این ه که مورد انتظارشان است ، دریافت میدرصد از شرکتهاي مرکزي آنچ 7فقط    

( در دسترس بودن اطلاعات تاخیر بیشترین شکاف را داشته است  .نقطه آغاز این تحلیل است
  ) . ]41[مانند مطالعه

کنندگان بطور معنا داري بیش از عملکرد مورد در پنج متغیر اهداف عملکرد تدارکاتی تأمین   
این نتیجه مشابه نتیجه مطالعات پیشین ). HF2(ه استانتظار شرکت مرکزي بود

رات شرکت مرکزي کنندگان عملکرد لجستیک خود را بیش از انتظاتأمین]16،18[است
متغیر مورد بررسی، بین اهداف عملکرد تدارکاتی تأمین کنندگان و  8در . اندهدفگذاري کرده

نتایج فرضیه سوم بسیار شبیه ). HF3(میزان درك آنها از عملکرد، شکاف معنا داري وجود دارد
نچه که آتفاوت بین عملکرد تدارکاتی که توسط شرکت مرکزي درك شده و . فرضیه اول است

بدین معنی که ادراك . بطور معنا داري منفی بوده است) HF4(توسط تأمین کننده درك شده
ات سط تحقیقاین نتیجه تو. تأمین کنندگان از عملکردشان بیش از شرکت مرکزي بوده است

  .]18،5, 20[گذشته نیز تایید شده است
وجود تفاوت بین انتظارات تأمین کننده و آنچه که آنها دریافت کرده اند، به طور قطع  فرضیه    

مناسب متغیر هایی بودندکه دهی راحت و موقع تعهد و روش سفارشانجام به). (HR1می شود 
عملکرد  ف عملکرد شرکتهاي مرکزي بیشتر ازدر پنج متغیراهدا. بیشترین شکاف را داشتند

هاي مدارك ها در متغیراین شکاف. (HR2)کنندگان بوده است لجستیک مورد انتظار تأمین
فرضیه وجود شکاف  .منظم ودردسترس بودن اطلاعات بیشترین شکاف را داشته استمرتبط و

تدارکاتی آنها به طور  شرکت مرکزي واهداف عملکرد بین عملکرد تدارکاتی دریافت شده توسط
هایی هستندکه احساس امنیت متغیر و ، انجام به موقع تعهد(HR3)قوي تأیید شده است

 فرضیه وجود شکاف بین عملکردتدارکاتی دریافتی توسط مشتریان و. بیشترین شکاف را داشتند
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شکاف  بیشترین. (HR4)آنچه که تأمین کنندگان دریافت کرده اند به طورقوي تأیید شده است 
  . و منظم و دقیق  بوده است  هاي احساس امنیت و مدارك مرتبها در بین متغیر

بیشترین . بین شکاف هاي مستقیم و معکوس و همچنین در درون آنها روابط شناسایی شدند   
قویترین . ارتباط بین شکاف هاي دوم و سوم مستقیم و اول تا سوم معکوس وجود داشته است

  . مشاهده شده است   F4 – R4و   F1 –R1و   F2 –R2و   F3 - R3ارتباط ها بین 
از نتایج . با استفاده از مدل کیفیت خدمات در فرایند تدارکاتی، دانش جدیدي ایجاد شده است   

شود جهت بهبود و ارتقاء یشنهاد میپ. این مطالعه می توان رهنمودهاي مدیریتی نیز گرفت
کننده، باید نقش شرکت جه به وظایف وقابلیت هاي تأمینعملکرد زنجیره تأمین، علاوه بر تو

  . مرکزي را درتأمین انتظارات تأمین کننده جدي گرفته شود
. تر تعاملات استفاده شوداي براي تحلیل عمیقمدل مفهومی این تحقیق می تواند پایه   

-قات آتی میمحدودیت این تحقیق محدود بودن متغیرها و جامعه آماري بوده است که در تحقی
 توان با تکمیل متغیرهاي کیفیت خدمات لجستیک، به بررسی تفاوت صنایع مختلف پرداخت

یکی دیگر از محدودیت هاي تحقیق، عدم دسترسی ). ]32[ همانند تحقیق استاك و لامبرت(
توان یک زنجیره تأمین براي گسترش تحقیق می. اطلاعاتی به کلیه عناصر زنجیره تأمین بود

  . تأمین کننده تا توزیع کننده و مصرف کننده نهایی را مورد بررسی قرار دادکامل از 
-د تعامل دوجانبه است و سهم نظریهاستفاده از رویکر نوآوري متدولوژیکی این تحقیق در   

البته مقیاس ها و . پردازي آن در نمایش شکافهاي مستقیم و معکوس صورت مدل است
-م نظریه پردازي مطالعات محسوب میها نیز به عنوان سهمتغیرهاي اندازه گیري این شکاف 

  . شود
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